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Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada: “Habilidades 
directivas y atención al usuario en las fiscalías superiores penales del Ministerio Público, 
distrito fiscal de Ucayali, 2019”, con la finalidad de determinar la relación entre las 
habilidades directivas y la atención al usuario en las fiscalías superiores, desglosando 
cada una de las dimensiones de cada una de las variables como es en el caso de la variable 
habilidades directivas en el desarrollo de habilidades personales, interpersonales y 
grupales, como lo es también en la variable atención al usuario en las dimensiones de 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles; donde fue 
necesario el recojo de información para su procesamiento y análisis mediante la 
aplicación de dos instrumentos, uno para cada variable y considerando los indicadores 
de las dimensiones por variable. En ese sentido, la estadística descriptiva e inferencial 
permitieron identificar los coeficientes de correlación, que para el caso fue la correlación 
de Rho de Spearman que indicaban la significancia en la relación de las variables, lo que 
indico que en la toma de decisión se determinó aceptar la hipótesis de la investigación:  
existe relación significativa entre habilidades directivas y la atención al usuario en las 
fiscalías superiores penales del Ministerio Público, distrito fiscal de Ucayali, 2019 y se 
rechazó la hipótesis nula; el aceptar la hipótesis de la investigación conllevo a plantear 
las conclusiones, en las que en atención al objetivo general de la investigación se 
concluyó que existe relación entre las habilidades directivas y la atención al usuario en 
las fiscalías superiores penales del Ministerio Público, distrito fiscal de Ucayali, 2019. 
En tal sentido, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo para obtener el Grado Académico de Doctor en Gestión Pública y 
Gobernabilidad pongo a disposición la presente tesis de investigación esperando cumplir 
con los requisitos de aprobación.           
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La investigación tiene como propósito determinar la relación que existe entre 
habilidades directivas y la atención al usuario en las Fiscalías Superiores Penales del 
Ministerio Público, distrito fiscal de Ucayali, 2019. La investigación responde al 
diseño no experimental, correlacional causal de corte transversal, tiene una población 
de 43 servidores de ambos sexos de las Fiscalías Superiores Penales del Ministerio 
Público, y para la muestra la investigación consideró trabajar con toda la población es 
decir que se tuvo una muestra poblacional, se utilizó una encuesta de cada una de las 
variables: habilidades directivas y atención al usuario, cada instrumento con el 
desarrollo de sus dimensiones e indicadores. El resultado hallado luego del recojo y 
procesamiento de la información fue un coeficiente de relación de Rho Spearman de 
0,735, lo que indica que si existe relación significativa entre las variables habilidades 
directivas y atención al usuario, por tanto, se concluye que cuando los administrativos 
o gerenciales desarrollan a plenitud sus habilidades directivas, existirá una mejor
atención del usuario en las Fiscalías Superiores Penales del Ministerio Público, Distrito 
Fiscal de Ucayali, 2019, lo que garantice una calidad de servicio a nivel de gobernanza 
organizativa.  
Palabras clave: Habilidades directiva, atención al usuario, habilidades personales, 
seguridad y empatía. 
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Abstract 
The purpose of the investigation is to determine the relationship between 
management skills and user care in the criminal prosecutor's offices of the Public 
Prosecutor's Office, fiscal district of Ucayali, 2019. The investigation responds to the 
non-experimental design, correlational causal of cross-sectional, has population of 43 
servants of both sexes of the criminal prosecutor's offices of the Public Prosecutor's 
Office, and for the sample the investigation considered working with the entire 
population that is to say that there was a population sample, a survey of each of the 
variables was used: management skills and attention to the user, each instrument with 
the development of its dimensions and indicators. The result found after the collection 
and processing of the information was a Rho Spearman ratio coefficient of 0.735, 
which indicates that if there is a significant relationship between the variables 
managerial skills and customer service, therefore, it is concluded that when the 
administrative or Management fully develop their managerial skills, there will be better 
user attention in the criminal prosecutors of the Public Prosecutor's Office, fiscal 
district of Ucayali, 2019, which guarantees a quality of service at the level of 
organizational governance. 
Keywords: Management skills and customer service, personal skills, security and 
empathy 
